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Pelayanan refund merupakan upaya memberikan kepuasan kepada konsumen
apabila terdapat kewajiban pelaku usaha yang tidak terpenuhi. Selain itu pemberian
pelayanan refund bertujuan untuk memberikan hak-hak konsumen. Pengabaian
terhadap pemberian layanan refund mengakibatkan kerugian terhadap konsumen.
Oleh karena itu menjadi penting layanan refund diberlakukan disetiap layanan
usaha. Berdasarkan latar belakang tersebut maka peneliti mengambil judul
penelitian “Perlindungan Hukum Bagi Konsumen Dalam Pelaksanaan Refund
Produk Barang Dan Jasa Pada UD RIZKY JAYA Ditinjau Dari Undang-

Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen”.

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu 1) Bagaimana fenomena refund
barang dan jasa pada UD Rizki Jaya?. 2) Bagaimana Perlindungan Hukum Bagi
Konsumen Dalam Pelaksanaan Refund Produk Barang Dan Jasa Pada UD RIZKY
JAY A Ditinjau Dari Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan
Konsumen?

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode
penelitian hukum empiris. Data primer dalam penelitian ini diambil dari hasil
wawancara dengan pemilik dan karyawan UD Rizky Jaya, sedangkan data sekunder
dalam penelitian ini diambil dari buku, jurnal dan skripsi yang memiliki keterkaitan
dengan penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 1) Fenomena Refund terhadap
produk pada UD Rizky Jaya terjadi karena terjadi kecacatan pada semen, pipa, cat,
dan keramik. Pelayanan refund terhadap semen dilakukan dengan mengganti semen
yang cacat dengan semen yang tidak memiliki kecacatan. Pelayanan refund terhadap
pipa terjadi karena terdapat keretakan pada pipa, kemudian diganti dengan pipa yang
tidak retak. Pelayan refund terhadap cat dilakukan dengan pengembalian uang sesuai
nominal pembelian, hal tersebut karena stok cat yang diinginkan konsumen sudah
habis. Sedangkan pelayanan refund terhadap keramik tidak ditanggapi oleh pihak
UD Rizky Jaya karena pengajuan klaim refund dilakukan melebihi 1 hari atau
melebihi jangka waktu yang telah ditentukan. 2) Pemberlakuan Refund terhadap
produk dan jasa yang diberikan oleh pihak UD Rizky Jaya dilakukaan dengan
prosedur sesuai dengan syarat dan ketentuan yang telah ditentukan oleh pihak UD
Rizky Jaya. Prosedur pelayan refund tersebut dilakukan dengan konsumen datang
ke UD Rizky Jaya dengan menunjukkan kecacatan terhadap barang, selain itu
konsumen juga dapat mengajukan refund apabila nominal pembelian barang diatas
Rp.50.000 selama jarak rumah konsumen tidak melebihi 3 kilo meter dari toko UD
Rizky Jaya. Kemudian konsumen melakukan klaim refund terhadap barang yang
terdapat kecacatan tersebut. Pengajuan refund dapat dilakukan apabila tidak
melebihi batas waktu yang telah ditentukan yaitu 1 hari untuk barang ecer dan 3 hari
untuk barang grosir. Kemudian konsumen mengisi form pengajuan refund dari UD

XXI



Rizky Jaya. Kemudian pihak UD Jaya melakukan tindak lanjut paling lama 3 hari
setelah pengajuan refund tersebut. Sedangkan prosedur pengajuan pada jasa
dilakukan dengan cara konsumen datang langsung ke toko UD Rizky Jaya atau bisa
melalui telepon untuk mengajukan refund, kemudian pihak UD Rizky Jaya
melakukan pengecekan ke lokasi, setelah itu pihak UD Rizky Jaya melakukan tindak
lanjut atas pengajuan refund tersebut. Prosedur pelayanan refund tersebut
merupakan bentuk upaya pelaksanaan perlindungan konsumen untuk mewujudkan
tujuan perlindungan konsumen, pemenuhan hak-hak konsumen dan pelaksanaan
kewajiban pelaku usahan sebagaimana diatur dalam Pasal 3, 4 dan 7 UndangUndang
Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen.
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Refund service is an effort to provide satisfaction to consumers if there are
obligations of business actors that are not fulfilled. In addition, the provision of
refund services aims to provide consumer rights. Neglect to provide refund services
results in losses for consumers. Therefore it is important that the refund service is
implemented in every business service. Based on this background, the researcher
took the research title "Legal Protection for Consumers in the Implementation of
Product Refunds for Goods and Services at UD RIZKY JAYA in terms of Law
Number 8 of 1999 concerning Consumer Protection".

The formulation of the problem in this research is 1) How is the
phenomenonrefund goods and services at UD Rizki Jaya?. 2) How is Legal
Protection for Consumers in ImplementationRefund Products of goods and services
at UD RIZKY JAYA in terms of Law Number 8 of 1999 concerning Consumer
Protection?

The research method used in this study is the empirical legal research method.
The primary data in this study were taken from interviews with the owners and
employees of UD Rizky Jaya, while the secondary data in this study were taken from
books, journals and theses that are related to this research.

The results of this study indicate that: 1) The product refund phenomenon at
UD Rizky Jaya occurs due to defects in cement, pipes, paint, and ceramics. Refund
services for cement are carried out by replacing defective cement with cement that
does not have defects. Refund services for pipes occur because there are cracks in
the pipes, then they are replaced with pipes that are not cracked. Refunds for paint
are carried out by returning money according to the nominal purchase, this is
because the paint stock that consumers want has run out. While the refund service
for ceramics was not responded to by UD Rizky Jaya because the submission of a
refund claim was carried out for more than 1 day or exceeded the specified time
period. 2) Refunds for products and services provided by UD Rizky Jaya are carried
out according to procedures according to the terms and conditions set by UD Rizky
Jaya. The refund service procedure is carried out by consumers coming to UD Rizky
Jaya by showing defects in the goods. In addition, consumers can also submit a
refund if the nominal purchase of goods is above Rp. 50,000 as long as the distance
to the consumer's house does not exceed 3 kilometers from the UD Rizky Jaya shop.
Then the consumer makes a refund claim for the item with the defect. Refunds can
be submitted if they do not exceed the specified time limit, which is 1 day for retail
goods and 3 days for wholesale goods. Then the consumer fills out the refund
application form from UD Rizky Jaya. Then UD Jaya will follow up no later than 3
days after submitting the refund. While the procedure for submitting services is
carried out by the consumer coming directly to the UD Rizky Jaya shop or by
telephone to submit a refund, then UD Rizky Jaya checks the location, after that UD
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Rizky Jaya follows up on the refund application. The refund service procedure is a
form of effort to implement consumer protection to achieve consumer protection
goals, fulfill consumer rights and implement the obligations of business actors as

stipulated in Articles 3, 4 and 7 of Law Number 8 of 1999 concerning Consumer
Protection.
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